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Unsere Projektschritte

Eine stetig fortschreitende Entwicklung im Bereich
der Gesundheitsversorgung in Deutschland sind immer
besserinformierte Patient*innen. Diese werden, insheson-
dere bei planbaren Behandlungen, zunehmend zu
Kunden*innen. Patientenzentrierung und Patientenem-
powerment sind Begriffe, die diesen Wandel des Arzt-
Patientenverhéltnisses beschreiben.

Dieser Wandel beeinflusst immer starker die Nachfrage
nach medizinischen Leistungen und die Marktposition
medizinischer Leistungserbringer. An dieser Stelle setzt
unser Projekt an. Patient*innen nutzen zunehmend das
Internet, um nach Arzt*innen und Krankenh&usern zu su-
chen, diese zu bewerten und sich tiber sie auszutauschen.

Wahrend viele Arzt*innen und Krankenhausmanager*innen
die in sozialen Netzwerken geduBerten Stimmen der
Patient*innen eher als Gefahr fiir die Reputation ihres
Krankenhauses sehen, mochten wir nicht nur die Risiken
betrachten, sondern insbesondere auch die Chancen fiir
die Gesundheitswirtschaft in Niedersachsen systema-
tisch erschlieRen.

Worum geht es genau?

Soziale Medien und Vergleichsportale sollen erstmalig fiir
die Qualitatsverbesserungen und das Reputationsmarke-
ting niedersdchsischer Krankenhduser systematisch nutz-
bar gemacht werden. Patientenerfahrungsberichte und
Bewertungen in den sozialen Medien und Krankenhaus-
vergleichsportalen werden mit quantitativen und qualita-
tiven Methoden im Sinne eines Social Media Monitoring
analysiert.

Ursachen fiir die Patientenunzufriedenheit werden sys-
tematisch erarbeitet und die Bewertungen und Themen
in den sozialen Medien und Vergleichsportalen mit Befra-
gungen der Krankenkassen verglichen.

Die Erkenntnisse daraus werden erganzt durch eine Be-
fragung von Krankenhdusern. Die Ergebnisse werden in
einem Expertenworkshop im Sinne eines Innovations-
transfers zu Handlungsempfehlungen fiir niedersach-
sischer Krankenhdusern weiterentwickelt. Zudem wird
eine automatische textminingbasierte Identifikation rele-
vanter Patientenberichte entwickelt.

Was ist das Ziel des Projektes?

Die Chancen und die sich daraus ergebenden Arbeitsziele
des Projektes bestehen darin, Patientenberichte iber
Erfahrungen mit niedersachsischen Kliniken...

fur das Erfassen und Messen der Patientenzufrie-
denheit zu erschliel3en,

fiir Qualitdtsvberbesserungen in Krankenhdusern
zu verwenden,

«  fir das Reputationsmarketing von Krankenhdusern

nutzbar zu machen.

Damit leisten wir einen Beitrag zur Starkung der
Wettbewerbsfahigkeit der niedersachsischen Kran-
kenhduser.

Die Forderung der Qualitatstransparenz nieder-
sdchsischer Medizin soll auBerem zur Entwick-
lung der Attraktivitat des Wirtschaftsstandor-
tes Niedersachsen fiir Arbeitgeber*innen und
Arbeitnehmer*innen beitragen.

Identifizieren von Erfahrungsberichten und
Bewertungen im Internet

v

Qualitative und quantitative Analyse der
Erfahrungsberichte in den sozialen Medien

v

Ermitteln des Zusammenhangs von Themen
der sozialen Medien und der Weiterempfehlung
sowie der Patientenzufriedenheit

v

Vergleich der Ergebnisse mit Krankenhaus-
befragungen, z. B. der
Techniker Krankenkasse oder der AOK

v

Befragung niedersachsischer Krankenhduser
zum Umgang mit sozialen Medien
und Krankenhausbewertungen

v

Ableitung von Handlungsfeldern
und -optionen fiir Krankenhduser im Umgang mit
Bewertungsportalen und sozialen
Medien

v

Diskussion der Ergebnisse
in einem Expertenworkshop

v

Entwicklung einer automatischen
Identifikation von Patientenkommentaren
im Sinne eines Social-Media-Monitorings



